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[Tribune] Tendances relation client 2025 : équilibrer innovation
et expérience humaine

L'évolution rapide des technologies et des attentes clients oblige les décideurs a innover pour une
expérience personnalisée et humaine d'ici 2026.

+d

Les technologies évoluent a une vitesse fulgurante et les attentes des consommateurs se
complexifient, placant les décideurs de la relation client face a un défi de taille : transformer leur
approche pour offrir une expérience a la fois innovante, personnalisée et humaine. Voici un tour
d'horizon des tendances et enjeux qui faconneront le secteur d'ici 2026.

Par Elisabeth De Longeaux , Directrice Marketing d'Eloguant

Les consommateurs attendent avant tout une personnalisation accrue et une disponibilité sans faille.
Selon une étude d'Accenture (2023), 83 % des consommateurs souhaitent des interactions adaptées
a leurs préférences, et 71 % attendent une réponse rapide a leurs demandes. Ces attentes refletent
une transformation profonde des comportements : les clients recherchent des expériences fluides et
omnicanales, capables de s'adapter a leurs besoins en temps réel.

Les canaux traditionnels, comme le téléphone, conservent leur importance, mais les solutions
digitales - livechat, messageries instantanées - gagnent en popularité. Les consommateurs
souhaitent pouvoir passer d'un canal a un autre sans interruption . L'automatisation, notamment via
I'lA générative, joue un rble clé en permettant une premiére interaction rapide et efficace. Toutefois,
cette automatisation doit s'intégrer harmonieusement a des services humains. Une étude de PwC
(2024) souligne que 59 % des clients estiment que les interactions humaines restent essentielles
pour garantir une expérience positive.

Enfin, la réactivité devient un critére majeur. Selon Salesforce (2023), 75 % des consommateurs
s'attendent a une réponse quasi immédiate. Cette demande croissante de rapidité met une pression
supplémentaire sur les entreprises pour qu'elles répondent de maniere efficace et cohérente.

Quels sont les enjeux pour les décideurs ?
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Face a ces exigences, les directeurs de la relation client doivent adopter une stratégie a la fois agile
et visionnaire. Voici les principaux défis a relever :

Intégration technologique et performance

L'essor des solutions omnicanales impose une centralisation des données pour assurer une
continuité dans le parcours client. Les plateformes comme le Centre de Contact as a Service
(CCaaS) permettent de gérer simultanément plusieurs canaux et d'intégrer I'lA conversationnelle.
Selon Gartner (2024), 70 % des grandes entreprises adopteront ces solutions d'ici 2026.

Anticipation et personnalisation

L'lA prédictive devient un outil indispensable pour anticiper les besoins des clients. Les entreprises
capables d'offrir des solutions avant méme qu'une demande soit formulée se positionneront en
leaders. L'analyse des sentiments et des comportements clients permettra également d'affiner les
stratégies d'interaction.

Maintien de la dimension humaine

L'automatisation ne doit pas éclipser lI'importance du contact humain. Les agents, formés aux
nouvelles technologies, joueront un réle central en complétant les solutions automatisées par une
approche empathique et personnalisée. La formation continue des équipes sera essentielle pour
préserver la qualité des interactions.

Pilotage en temps réel

Des outils de suivi et d'analyse instantanés permettront d'évaluer I'efficacité des interactions et de
réagir rapidement en cas de probleme. Ces tableaux de bord dynamiques offriront une visibilité
précieuse pour ajuster les processus et optimiser I'expérience client.

Sécurité et intégrité des données

Avec l'augmentation des volumes de données collectées, la protection de la vie privée devient une
priorité. Les entreprises devront s'assurer que leurs solutions respectent les réeglements en vigueur
tout en établissant une relation de confiance avec leurs clients.

L'avenir de la relation client Pour 2025-2026, I'équilibre entre personnalisation, rapidité et humanité
sera la clé de volte d'une stratégie relationnelle réussie. Les consommateurs chercheront des
solutions adaptées a leurs besoins immédiats tout en valorisant les interactions humaines. De leur
cOté, les entreprises devront naviguer dans un environnement technologique complexe, en adoptant
des outils de pointe tout en préservant les valeurs fondamentales de confiance et d'empathie.

Les leaders de demain seront ceux qui sauront conjuguer innovation et qualité relationnelle pour
creer des expériences inoubliables dans un monde ou chaque seconde compte.
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